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ANALISIS KUALITAS IASA LEMBAGA PENDIDIKAN PRIMAGAMA BENGKULU
Hary Suhendar & Trisna Murni
J urttsan Manajemen I)niversitas Beng ku I u
ABSTRAK' ln education, the products produced by an educationql institution
are services required their students rather than giorts and essentially focus onthe intangibres 
_(intangibre physicar). Dffirence bzt*een ,*perlrtion and rearity
to form a gap thqt exists between students and monagement at primogamq.
Keywords: Seryice, Gaps, SERVeUAL
PENDAHULUAN
Globalisasi diyakini menyedial<an sejumrah peluang, tetapi juga mencip-takan sejumlahtantangan. oleh karena itu., sejumlah lembaga & perusahaan'hirus mampu menghasilkanproduk berkualitas dan bisa diterima masyara-kat Hal ini harus dipertahankan secarakonsisten, sebab lembaga atau perusa-haan tersebut ,t"n *"ningkatkan reputasi di matakonsumen.
Fenomena ini menyebabkan sema-kin meningkatnya minat banyak orang untukmenguasai dan memperdalam ilmu pengetahuar yang ada. sehingga saat ini berbagai bisnisKursus, Private dan Lembaga pendidikin terah terfembr;; ;;ft;" pesat. Dan bisnis inibanyakmelakukan penawaran yang menyebabkan semakin b;y;k;;; arternatif pirihan.Keberadaan lembaga bimbingan belajar lgmakin kuat dengan hadirnya unaan!_una.ngNomor 2 Tahun 1989 tentang sistem pendidikan Nasionar. srirr, ,rt, har yang ditekankandalam Undang-undang Nomor 19 tahun 2005 tentang Standar Nasional pendidikan, dan jugaundang-undang nomor 20 Tahun 2003 (www.dacsti.coml. uu r.lo;or 2 tahun 19g9 adalahterkait dengan tanggung iryr! penye{enggaraan pendidikan, yakni bahwa pada dasarnyabeban penyelenggaraan pendidikan iia* rrl" dipikur ot"r, pum..irtah saja, tetapi juga padakelua_rga dan masyarakat. (Sumb er : www.kopertis4.or.id)
Lembaga Pendidikan [baik folmal, non formal atau informal) adalah tempat transfer ilmupengetahuan dan budaya [peradabanJ. Melalui praktik pendidikan, peserta didik diajak untukmemahami bagaimana seiarah atau pengala.nrn bud"y" aapat aiirlns-formasi dalam zamankehidupan yang akan mereka arami ierta mem-persiapkan mereka dalam menghadapitantangan dan tuntutan yang ada di dalamnya.
Kelayakan suatu lembaga pendi-dikan nonformal, dikatakan bisa diukur denganmelakukan akreditasi' Dasar akreditasi adalah Peningkatan kualitas merupakan salah satustrategi bisnis yang ditekankan pada pemenuhan keiigina" k;;;;;"r. Di sisi lain, kineriasuatu Bimbingan Belajar dan kepuasan konsumen merupakan satu kesatuan yang sulit untukdipisahkan' Kinerja berpe,ngaruh langsung terhadap kepuasan tonru*"n. oleh karena itu suatuunit bisnis diharapkan dapat meningkaikan kinerjanya, dimulai;;;;r, mengetahui sejauhmana tingkat kepuasan yang diperoleh konsumen.
KERANGKA PEMIKIRAN
Pengertian Kualitas
Kualitas bersumber dari dua sisi, produsen dan konsumen. ciri dan sifat yang dimilikiproduk atau jasa yang menyebabkan suatu ciri atau sifat tersebut sesuai dengan tujuanuntuk apa dibutuhkan. Dimana setiap produk atau jasa memiliki iaktor-faktor khusus yangberpengaruh terhadap kemam-puannya untuk memenuhi kebutuhan yang dinyatakanmaupun tersirat.
Dalam Yamit iz\al: 7), Goetsch Davis mendefinisikan kualitas sebagai suatu kondisidinamis yang ber-hubungan dengan produk, jasa. manusir, ;;;;;r, dan lingkungan yangmemenrrhi atair rnelebih! harapan. Menurut Gaspersz {19g7':5) dalam ISo b+af tariiiy
[f a. aE= -: -t j 
"s;ght s (z)t tt 6-LZ3
lil
Vocabulary),kuatitas didefenisikan sebagai totalitas 
dati features dan karak--'
atau iasa y.ng *"nunfang kemampuannya ^unruk 
memenuhi persyarat :
Kualitas iuga dapat diu';ik; sebagai segala sestratu 
yang men-entukan keptr"
ffi;;;;;;;.,r"t'" ke arah perbaikan terus menerus'
Pengertian Produk
!:L-""ff il['r',l],:dapat.diartik::.':l1g:':"'*:-#.-"f ']]:;i"#,,'Produk t dak hanya d?pilt utatutnarr Jluqb.."lt *u" proa"t adalah segala ";;;:-il";".rt Gaspersz t'?-'].:i,t^q-Ii]ll l,^* atau proses yang dikerla.
:lili,,[:l' H :, i : i TIj;,' ;;;; ; ;;'o i;; ;; .*,1,i li,i..o ::: :' 
" 
l3li, tx: i], ; .
*'ffi :'Xt,Iffi ffi;i(#rii1t"y:1,#l;::"1'1ffi li:,ru:T;#:ii,:
B:l,iil I "ilIfi ,:i 1Xf #ffi i":; i ; ;;;'' a : I :' i'# T H :i i;ffi : ff 
" 
j' i .berwuiud (tangible.).' tax DeIwu'juu '"'""""'"'-'ru.^tu yang dapat ditawarkan ':ffi;lii rl..l",r.' diartikan t",o^Lt-'1,.:"-tifi,i1unnr,r.ri. Istilah produk men:[1990:7J produk l lK lr stud];ar iXonsumsi. ='
:;;[' ;p'";iih atka n, dibeli' digun"kil lt:l 
^: ". ",
UIILUK urPur '
;;il, irtJu"oribadian, tempa! ide' serta organrsasl'
Pengertian Produkfasa-r:l-,".f i[l::i:i:';'i,^dvriiptonorl'31]:,i,Ti,1ii11,::iXi;;:x1"H';y,il'ffi }iiil*',,il"':iti{t,'Y:::(if :,'**,1,1iil#15,ff,11ffi:;:'yang dapat ditllarXar olen suaLu u^'^'" ""t]trn'kepemilikan sesuatu. Produ'''
intansibteftidak berwu,rq).d?,1.:]*1..T::'.::l- dan Fandyriiptono [1ee6:6J, c:
riffi#",i-Tl';l,,?:"r#:llf ?lffi :#t"iry::"ftx,'g?::-:i':ft :l;'-l:lTl[i:T*",1T:ffi:liillr,l;'ffit;;;;il;;;;;"n v'ng ditawarkan untuk d ' I
Karakteristik f asa r _^ :^-^ ' '' utama r'::;
Kotler (2002:429) berpendapat Uatrwl-11;3 memiliki 
empat cIrI
mempengaruhi rancangan program pemasaran' 
yaitu:
L, Tidak berwu iud' {lntangibilitY)
'i:#:'::,'::;:';:t',"r;i.antix, phvsicat y?di:'';:zi,'M,i!!,iif,i;'ffii-service are tntangtot"' i;:r;; {o;'oreLougnt ro ieduce uncertainy,^bus'e-,
felt, heard' or smelled !,: 
- ^,;,^ ooniro 
",,^iJ".'ii"i *itlt aro* inferenc"''':'i,i::['i:i;:';::,:;l:;;;i j;;;;;;7::':?;::y::,':,!:i,:,''f ::::;
Y;: ;' ; lff , # ;;" ;;; ;;;;';: i' "i p r "' e qu i p m e nt' c o mm u n i c a 
ti o n m a t e n c
qtmboti, and Price thattheY see'
2. Tidakdapat dipisahkan [.lnseparobility) ,
service 
"" 
v;;;;;;'"iioa'ua"an'd c'onsumed simultaneouslv' 
tf a persc-
renders the service' then the provider o,fo.:t 
oS tn' service' Bega'use the clier:
is olso preseni''i' ii"'t"*'i" i' p'oa['ced' 
'Provider'client interacrion is :
special feature"'f"'"*"" mart<iting'"'Bloth provider 
qnd client affect thi
ourcome'
3. Bervarias\Lvariability) : them and when and where they are
Becauie they depend on who p.rou.tdes
provided, service are highly vortaDte'
of services is not a Problem whec
iervice firms have Problems'
4. Perishabiliry[tidaktahanlamaJ' -.r
Service cannot be stured' The perishability
demqnd is steady' Wen demand fluctuates'
il::Xn:';# lf# '?![il rr wali! contrordaram Lupivoadi t?0'01 ' 
144J kuaritas
"keseluruhan ciri dan;i"';;";;;k-i"'t"''"ot a"i *'* produk/iasa 
dalam hal i
puannya untuk meme^ffii;;"'nan-tteuutur'''n '''ng 
ttr'h aitentukan atau bersifa'
Sedangkan menurut l"*" a'fl* bukunv-a Q"oiinl'Coit'ol Handbook 
Lupiy0adi' 200-
Kualitas dapat diartikan sebagai biaya_1,an3 
iip.i a,ninoari (avoidableJ dan tida'
dihindari lunvordablei';;'* senvqil'r'l J'ptt oia"-fenisikan 
sebagai sebera;
^I*";" Krra.litas Jasa Lembaga Pendidik'r:
Bengkulu
tperbedaan antara kenyataan. 
.cian harapan peranggan atas iayanan yang merekaterima/peroleh fparasuraman dkk. t e90: 1d)
Dimensi Kualitas lasa (SERVeUAL)
Dalam peneritian mengenai ,ERVQI]AL, parasuraman dkk. [1990:26J menyimpu]kan bahwaterdapat lima dimensi SERVQUAL, yaitu:1' I'angibles, ftampilan fisik) yaitu kernampuan suatu perusahaan dalam menunjukkaneksistensinya kepada pihak eksternal. penampilan dan t.*r,nprrn sarana danprasarana fisik perusahaan dan l<eadaan ringkunjan,"r,itr.nv, ,adah bukti nyata daripelayanan yang diberikan oreh pemberi jasa. Meriputi fasilitas fisik [gedung, gudang, danIain sebagainya), perlengkrprn drn peralatan irrf j,p..grrrtrn [teknologi), sertapenampilan pegawainya.
2' Reliability, fkeandalan] yaitu kema-mpuan perusahaan untuk mem-berikan pelayanansesuai yang dijanjikan.secara akurat din per-caya. Kinerja harus sesuai dengan harapanpelanggan yang berarti ketepatan 
-rktu, Iayanan yrnj rr*, untuk semua pelanggantanpa kesa-lahan, sikap yang simpatik, dan dengan ,tr.r'ri frrg ,*ggi.3' Responsive, fketanggapanJ yaitu sratu kemampuan untuk membuat dan memberikanpelayanan yang cepa.t fresponsifJ dan repat kepada p"l;rg;;;; dengan penyampaianinformasi yang jeras. Membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya suatu arasan yangjelas menye-babkan persepsi yang negatif dalam tralitlas p;i;;r;;;4' Assurance, fiaminan] yaitu perige-tlhr"n, kesopansantunu,r, dan kema-mpuan parapegawai perusahaan untuk menumbuhkan 
.u* p"..ryr-'pr.u p"trnggan kepadaperusahaan' Terdiri dari beberapa komponen antara lain komunik asi (communication),Kredibilitas (credib,ity), keamanan (siqurity), ron-,p"t"nri-'(lompetence), dan sopansantun (courtesy).
5' Emphaty' (empati).yaitu mem-berikan perhatian yang tulus dan bersifat individual ataupribadi yang diberikan.kepada pr., p.i"nggan aengJn berupaya memahami ke_inginankonsumen' Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuantentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan ,".i*-'rf".ink, serta memirikiwaktu pengoperasian yang nyaman bagi pelangganl- '- -' -r
Mengelola Xualitas fasa
Parasuraman dkk [1990 : 46J membentuk moder kualitas. jasa yang menyoroti syarat_syaratutama untuk memberikan kualitas jasa yang diharapkan- iJ;;; moder dibawah inimengidentifikasikan s kesenjangan yang'mengakinatt<", k;;;;; pe-nyampaian jasa,
1' Gap I antara harapan konsumen dan persepsi manajernen, pada ke-nyataannya pihakmanajemen suatu perusahaan tidak seialu dapat 
-".rrrtrn'rt", a"-rt r.ni apa yangdiinginkan para peranggan secara tepat Akibitry, 
-rrry"-* iia* mengetahui suaru
,ff;rJ;:i*rnya di desain, dan jasa_jasa pen-dukung/sekunder yang diinginkan
'' 
9'o II antara persepsi.manajemen terhadap harapan konsumen dan spesifikasi kualitasjasa' kadangkara manajemen mampu memahami ;"-.*, r;;;;.ply"ng diinginkan orehpelanggan, tetapi mereka-tidak *"-.ryrrun suatu standar kinerja teftenfu yang jelas. Harini bisa dikarenakan tiga faktor, yaitu : tidak adanya tomitmen ioiri n,rnr;"*"n terhadapkualitas jasa, kekurargrn ,u-t"r daya, atau adanya kerebihan permintaan. sebagaicontoh, mana-jemen suatu perusahaan meminta stafnya ,g". *"*n"rikan pelayanansecara "cepat" tanpa menentukan standar atau ukuran *r]kiu -purr-yan n yang dapat
^ 
dikatakan cepat tersetrut yang bagaimana menurut konsumen.3' Gap III antara spesifikasi tuarita]s lasa dan penyampaian jasa, ada beberapa penyebabterjadinya gap ini, misarnya karyawin yang kurang terlatih, beban kerja yang me_rampauibatas, tidak dapat me-menuhi standar kinirla 1,ang di-tetapton. sulum itu mungkin pura






dipengaruhi ot"r, p"tnvlil"i r""it yang dibuai oleh perusahaan' Resiko 
y g dih '
perusahaan adalah 
"pJ;;;;,'t-6g ai;eritan 
ternvaia tidak dapat dipenuhi'
Gap V antur^ i^r, y^'g'"iit"'tt'n"d'n iasa yang diharapkan' gap 
ini teriadi ar
pelanggan mengukur r'ii"tl'' pt"tt":il"i,.:::l;'n i"ng'n cara yang berlainan 
atau 'i




bisnis vang terribat daram kepu'
pelanggan. Tanpa mengJ;i"i;t#" p"l'"c{;; t;ngat sulit bigi suatu bimbingan be '
untuk mampu memneiikan kepuasan vrrg opii-ri"k"pada 
paia pelanggan' Zulian \ : -
(20a2: 78J mendefiili;;-n'u."p"n 
-p"l;rs;;;- ;"rrptt an "referensi standar kr: '
pelayanan arn ,"-tingi'ii'aii"*"f"itan uer?asarkan keyakinan pelanggan 
tentang '
yang teriadi.,, Serain itul;;;;; pe-langgan iug, rrne"t dipengaruhi oleh komunikasi
mulut ke mulut,, tr**"n,-zobz izs1.5"*"nt7.t it,i roti". dalam 
Dimvati (2001 : '
memberi pengertian 
'ilt;;;i 
sebagai 'proses yang dilalui orang dalam me-r'
mengargumentasikan, irr""I*g-trterlrestasikan informasl 
guna mem- bentuk gamba-
yangieiarti mengenai dunia"'
Model Kualitas lasa
Parasuraman, Zeithaml, dan berry membentuk model 
kualitas lasa
utama untuk memUerit<an tuatltas iasa yang tinggi [dalam 
Kotler'
aitu";ut trn pada gambar 1 berikut ini
yang menyorotl sva'
1998:92), seperti i'"





^ - ^I:^:- v"-li+oc .Tqca Lemhaqa Pendidikar P:=,:4::a Bengkulu
TKerangka Analisis




Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif yang menggunakanAnalisis servqual, dengan skala tujuh tingkat (Likert), untur. ."tit rt kesenjangan antarapeserta didik dan manajemen primagama. eengambilan sampel dilakukan secara AccidentalSampling, dimana responden yang aiamuii sebanyak r:oo 
"*"g dari peserta didikPrimagama, dan pengambilan responden untuk Instruktur/tento. Jif,mun secara sensussebanyak 45 orang. Adapun alat GAp yang digunakan ajalah *oa"r cep t, yaitu antaraharapan konsumen dan persepsi *rnil"rn1n -clan Mod-el cep i, y"it, antara jasa yangdirasakan dan jasa yang diharapkan sumber data : (iJ data primer fpeserta didik &instrukturJ; [ii) data sekunder.
HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil yang diperoleh dari penelitian ini, untuk nilai rata-rata Gap Kenyataan responden atasharapan peserta didik pada jasa yang dirasakan oleh peserta aiiitlirp IJ adarah 0,47. Harini menunjukkan bahwa manajemen- primagama Bengkuru terah mampu mem-perkirakanapa yang diharapkan peserta didiknya. sedangkanl niui .rt"_i"i" Gap harapan dankenyataan responden terhadap kinerja jasa di r"rimagama tcrp i;'rarr ah o,24. Har inimenunjukkan bahwa jasayang diterima oleh peserta didik telah memenuhi bahkan melebihitingkat harapan peserta didik.
Berdasarkan hal di atas, maka disarankan agar primagama Beng_kulu mempertahankandan mening-katkan kuaritas jasa yang diberikan kepada plserta di;;k;yr, terutama dimensiReliability yang masih dianggap kurang oleh peserta';td,f"^^;il #ang ketetapan wakrudalam memberikan bim-bingan.
Nilai GAP Kenyataan Responden
iasa yang dirasakan oleh
Tabel 1
(Instruktur/Tentor) atas harapan peserta didik ;
peserta didik di Primagama Bengkulu (GAP 1)
T Iamnilan Fisi
Pernyataan Nilai Harapan GAP KetPeserta Didik Instruktur
I 6,48 6,49 0,01 +
z 5,77 5,91 o,l4 +
3 6,27 6,64 o,37 +
4 6.61 6,78 o,17 +
Skor o,l7 +
Realibiliw fKehandalan
Pernyataan Nilai Harapan GAP KetPeserta Didik Instruktur
5 5,38 5,89 0,51 +
6 5,88 5,98 0,10 +
7 5,88 6,73 o,85 +
I 5.76 5,60 -o,16
9 6,30 6,89 0,59 +
Skor o,3B +
nsive (Keta
Pernyataan Nilai Haraoan GAP KetPeserta Didik Instruktur
10 5,3S 6,09 4,74 +
11 5,51 5,87 o,36 +
t2 5,52 5,69 o,17 +
13 s,63 6,60 o,97 +
Skor 0,56 +
rance
Pernyataan Nilai Haranan GAP KetPeserta Didik Instruktur
t4 6,46 6,47 o.4l +
15 6.17 6,73 0,56 +
16 5,82 6.67 0,85 +
l7 6,26 6,89 0,63 +
Skor 0,61 +
Pernyataan Nilai Harapan GAP KetPeserta Didik Instruktur
18 s,z4 6,42 1.18 +
t9 6,06 6,31 o,2s +
ZO 5,78 6,64 o,B6 +
2l 6.04 6,60 0,56 +
22 +,94 s,24 0,30 +
Skor 0,63 +
Final GAP 1 47
ffi Analisis Kualitas Jasa Lembaga Pendic:i'"-
Tabel 2
Nilai GAP harapan dan kenyataan Responden (peserta didik) terhadap kinerja iasa di






l 6,48 6,78 0,30 +
2 5,77 5,97 o,20 +
3 6,27 6,77 O,44 +







5 5,38 5,73 0,35 +
6 5,88 6,34 o,46 +
7 5,88 6,lz o,z4 +
8 s,76 5.74 -o,oz







10 5,35 5,35 0 0
la 5,51 s,92 o,4t +
t2 5,52 6,37 0,85 +







t4 6,46 6,53 o,o7 +
15 6,17 6,42 o,2s +
l6 s,a2 5,83 0,01 +







18 s,24 5,25 0,01 +
19 6,06 6,17 0,11 +
20 5,78 6,05 o,27 +
21 6,O4 6,26 o,22 +
22 4,94 5,62 0,68 +
Skor o,26 +
Final GAP 5 o.24




mendapatkan pu.-t,ti# y"ttg cukup dari le.tian Bimlingan Belajar di 
Bengkulu' dan r"
disadari bahwa r"Urg"i'plt'y;1"ngg"' bimbingin belaiar' harus bisa memberikan iasa 
y"a:
sesuai dengan harapai f"r"*i"aiaik, dalim hal ini siswa. Salah satu cara 
unL
memenangkanpersainganadalahdenganterusmeningkatkanKualitas}asadariBimbingr
;"fi;t,;g;. seiuai denlgan harapan konsumen [siswa didik)'
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